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Duygusal Zekanin Duygusal Emek Davramsi ve Calisanlarin Miisterilere
Yonelik Davramsina Etkisi

Meltem BONCUKCU*, Emel ESEN?

OZ: Duygusal zekalar1 yiiksek bireylerin, kendisinin ve baskalarinin duygularini anlama ve
yonetmede basarili olduklar1 ve c¢alistiklar: kurumlara katki yaptiklari kabul edilmektedir. Giiniimiizde
Ozellikle ¢alisan miisteri etkilesiminin yogun oldugu sektdrlerde, ¢alisanlarin duygularindan etkilenen
duygusal emek gosterimleri ve miisterilere yonelik davranig bigimleri de, ayrica isletme basarisi
tizerinde etkili kavramlar olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Bu ¢aligsmada, perakende sektorii ¢aliganlarinin
duygusal zeka diizeylerinin, duygusal emek davramglari ve miisterilerine yonelik davranislari iizerine
etkilerini tespit etmek amaciyla, toplam 421 katilimciya anket uygulanmistir. Elde edilen bulgularda;
perakende sektoriinde c¢aliganlarin duygusal zeka diizeylerinin, duygusal emek davramiglarini ve
miisterilere yonelik davramislarini pozitif yonlii etkiledigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Duygusal Zeka, Calisanlarin Misterilerine Yonelik
Davraniglari, Perakende Sektorii
JEL Kodu: M1, M10, M12

The Effect of Emotional Intelligence on Emotional Labor and Employees’ Actions to
Customers

ABSTRACT: It is accepted that individuals with high emotional intelligence are successful in
understanding and managing their own and other’s emotions and contribute to the corporations they
work for. Emotional labor behavior and behavior towards customers are affected by the emotions of
employees and today, these are considered to have impact on the success of a corporation, especially
in the industries where customer and employee interaction is intense. In this study, a survey is applied
to 421 participants from retail industry to observe the effects of employees’ emotional intelligence
levels on emotional labor behavior and behavior towards customers. According to the results, the
emotional intelligence levels of employees in the retail industry, positively affect emotional labor
behavior and behavior towards customers.

Keywords: Emotional Intelligence, Emotional Labor, Employees’ Course of Actions, Retail Industry
JEL Code: M1, M10, M12

1.GIRIS

1900°1i yillardan sonra, insan odakli yaklasimlarin hiz kazanmasiyla, insanin duygusal yonii 6n
plana c¢ikmaya baslamis; bireyin is ve Ozel yasamindaki basarisinin, zekanin biligsel olmayan
boyutlarma da bagl oldugu anlagilmistir. Bu gelismelerle birlikte, bilissel zekdnin (IQ) basarmin tek
temel Olciitii olduguna yonelik algilar degismis ve duygusal zekd (EQ) kavramu ortaya atilmistir. En
genel tanimiyla duygusal zekd; bireyin duygularini akillica yonetmesidir. Giiniimiizde isletmelerin
secme yerlestirme ve egitim gibi insan kaynaklar1 siireglerinde duygusal zekay: da dikkate aldiklar1 ve
bu konuda yatirimlar yaptiklart gozlenmektedir (Bradberry ve Greaves, 2006; Salovey ve Mayer,
1990).
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Sanayi devrimiyle birlikte artan makinelesme, tiretim siirecinde ortaya konan emegin daha fazla
bedensel olmasimi gerektirmekteydi. Bu donemde artan lretim beraberinde iiretilen {iriinlerin
tiiketicilere pazarlanmasi ve ulastirilmasi siirecini dogurmustur. Bu durum giinlimiize kadar uzanan
sektorel doniisiimiin temelini olusturmaktadir. Sanayi donemi toplumlarinda daha ¢ok bedensel giig
gerektiren is kollar1 mevcutken, yasanan sektorel degisimle birlikte giiniimiizde bedensel emegin
yanisira, fikri ve duygusal emek gosterimini gerektiren is kollar1 ortaya ¢ikmustir. Ozellikle
calisanlarin ve miisterilerin birebir etkilesimde oldugu sektorlerde, galisan ve miisteri arasindaki
iletisim, miisterilerin hizmet siirecine yonelik algilarmi ve memnuniyet diizeylerini etkiler (Liao ve
Chuang, 2004). Bu durum zamanla ¢alisanlarin miisterilere yonelik davraniglarini igletmelerin basarisi
acisindan daha da 6nemli bir hale getirmis ve igletmeler tarafindan bu etkilesimi yonetme ihtiyacini
dogurmustur. Bu gelismeler calisanlarin duygularmi yoneterek kendilerinden beklenen davramiglar
sergilemeleri anlamima gelen “duygusal emek” kavramimi giindeme getirmistir (Mikolajczak vd.,
2007).

Bu bilgiler 1s18inda, ¢alisan ve miisteri etkilesiminin birebir, tekrarlayan ve olduk¢a yogun
oldugu perakende sektoriinde calisanlarin duygusal yetkinliklerinin, miisterileri ile olan iletisimleri,
hizmet Kkalitesi ve isletmenin basarisi lizerinde dogrudan etkili olacagi sdylenebilir (Sergeant ve
Frenkel, 2000; Liao ve Chuang, 2004). ise alim siireglerinde isgoren adaylarmin duygusal emek
davraniglarini veya miisterilere olan davraniglarini test etmek ve ongoérmek neredeyse imkansizdir.
Ancak hem O0lciilebilir hem de gelistirilebilir olmasi sebebiyle duygusal zeka, ise alim siireci dahil
insan kaynaklarmin farkli siire¢lerinde yararlanilabilecek bir kavramdir. Duygusal zeka
yetkinliklerinin, isletmenin basaris1 lizerinde dogrudan ekili olan ¢alisanlarin duygusal emek
gosterimleri ve miisterilere yonelik davramslari {izerinde etkili olabilecegi diislincesiyle bu arastirma
konusu tercih edilmistir. Alanyazin incelendiginde, arastirmaya konu olan kavramlardan tgiiniin
(duygusal zekd, duygusal emek ve c¢alisanlarin miisterilere yonelik davraniglar) bir arada
degerlendirildigi baska bir ¢alismaya rastlanmamustir. Uygulama alani olarak, calisan ve miisteri
etkilesiminin yogunlugu ve bu etkilesim seklinin isletmenin basarisi iizerinde belirleyici bir unsur
olmasi sebebiyle perakende sektorii tercih edilmistir.

Bu galisma ile perakende ¢alisanlarmin duygusal zeka diizeylerinin, duygusal emek davramslari
ve miisterilere davraniglari lizerine etkilerinin ortaya ¢ikarilmasi amaglanmaktadir. Caligmanin teorik
kisminda duygusal zeka, duygusal emek kavrami ve c¢alisanlarin miisterilere yonelik davranislari
konular1 ele alinmis ve bu degiskenlerin birbirleriyle iligkisi irdelenmistir.

2. LITERATUR OZETI

2.1. Duygusal Zeka

Duygusal zeka, psikoloji, ndroloji, sosyoloji, iletisim ve isletme gibi pek ¢ok farkli disiplinin
arastrma konusu olmus ve literatiirde bugilinkii anlamina yaklagmasi 1990’l1 yillar1 bulmustur.
Duygusal zekd kavraminin tarihsel gelisimi incelendiginde; kavramin temellerini ilk olarak 1920
yilinda sosyal zeka kuramiyla Thorndike’nin attig1 kabul edilmektedir. Thorndike zekay1; soyut zeka
(distinceleri yonetme ve anlama), somut zeka (somut cisimleri yonetme ve anlama) ve sosyal zeka
(insanlar1 yonetme ve anlama) olarak ii¢ bilesene ayirmustir. Sosyal zekd kavramini ise “kadin, erkek,
cocuk, gen¢ tiim insanlar1 anlama becerisi, insan iligkilerinde bilgece hareket etmek” seklinde
tammlamistir (Salovey ve Mayer, 1990). ilerleyen yillarda Thorndike, Harper’s Magazin’deki bir
makalesinde, duygusal zekdnin bir parcasi olan sosyal zekanin; 1Q’nun basli basina bir pargasi
oldugunu 6ne stirmiistiir. Thordike’1n bu iddiasindan sonra duygusal zeka, o donemin bazi psikologlari
tarafindan manipiilatif bir yetenek olarak algilanmig, 1Q kuramcilar1 tarafindan ise ise yaramaz bir
kavram olarak degerlendirilmistir (Goleman, 2014).

Duygusal zekd kavraminin gelisim siirecine katki saglayan bir diger isim ise Gardner’dir.
Gardner 1983 yilinda ortaya attig1 “Coklu Zeka Teorisi” nde; kisinin biligsel kapasitesinin sadece 1Q
testleri ile degil, “zeka alanlar1” olarak tanimladigi bir dizi yetenek ve beceri iizerinden daha dogru
tanimlanabilecegini iddia etmistir. Gardner (1983) c¢aligmalarinda kullandigi sosyal zeka kavramini;
bireyin i¢ iletisimi ve kisilerarasi iletisim zekdsindan olugan bir biitiin olarak olarak ifade etmistir.
Salovey ve Mayer 1990 yilinda yayinladiklart makale ile kavramu orgiitsel psikoloji ve isletme
disiplini gercevesinde ele alan ilk teorisyenlerdendir. Ilerleyen yillarda Caruso ile birlikte ¢aligarak
kavrama yonelik bakis agilarimi ve tanimlamalarini daha da gelistirmislerdir. (Salovey ve Mayer, 1990;
Mayer, vd., 1999). New York Times i¢in bilim yazilar1 yazan (beyin ve davranis bilim iligkisi tizerine)
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Goleman’m 1995 yilinda yazdig1 ve ¢ok satan kitaplar listelerine giren “Duygusal Zeka” kitabinin
yaymlanmasiyla kavram toplumda ve is diinyasinda daha ¢ok konusulmaya baslanmistir (Aslan,
2013).

2.2. Duygusal Zekamn Duygusal Emek Davramslar1 Uzerine Etkisi

Literatiirde ilk olarak Hochschild (1983) tarafindan ortaya atilan duygusal emek kavramu,
ilerleyen yillarda Ashforth ve Humphrey (1993), Morris ve Feldman (1996) ve Grandey (2000)
tarafindan ortaya atilan yaklasimlarla gelistirilmistir. Hochschild (2003, 7)’e gore duygusal emek;
“isgorenlerin duygularin1 sekillendirerek disaridan gozlenebilir sekilde yiiz ve beden hareketleri
vasitasiyla karsi tarafa aktarmalaridir”. Bir bagka tanima gore ise duygusal emek; “kurallara ve
mesleki normlara cevap olarak uygun duygulari sergilemek i¢in, kisinin digsal davraniglarin1 harekete
gecirme ve igsel duygularimi manipiile etme derecesidir” (Chu, 2002). Hochschild, calisanin
duygularim sergilerken sadece dis goriiniis ve davraniglarim degistirdigi durumu “yiizeysel rol yapma”
olarak tanimlamaktadir. Bunun yanisira bireyler durum geregi veya disaridan dikte edildigi takdirde,
davraniglarindan 6te igsel duygularimi degistirme kabiliyetine de sahiptirler. Hochschild, davraniglarin
Otesinde igsel duygularin da yonetildigi bu durumu ise “derin rol yapma” olarak adlandirmaktadir
(Kruml ve Geddes, 2000; Hochschild, 2003). 1983 yilinda Hochschild’in literatiire kazandirdigi
duygusal emek kavramini inceleyen ve kendi yaklagimlarim gelistiren Ashforth ve Humphrey (1993)
duygusal emegi; “hizmet esnasinda igverenin kendinden beklenen duygulari sergilemesi” olarak
tanimlamiglardir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Arastirmacilar, ilk olarak duygusal emegi
tanmimlamuslar ve kavramin hizmet sektorii ile iliskisi iizerine odaklannuslardir. Isgorenlerin duygusal
davranis goésterimlerini; yilizeysel davranis, derin davranis ve samimi davranis olarak ii¢ baglik altinda
ele almiglardir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Morris ve Feldman 1996 yilinda yaptiklari
caligmalarinda duygusal emegi, “kisilerarasi aligveris siirecinde orgiit tarafindan arzulanan duygularin
gosterilebilmesi i¢in gereken ¢aba, planlama ve kontrol” olarak tanmimlamaktadirlar. Duygusal zekasi
yiiksek bir birey, isinin gerektirdigi sekilde duygusal durumunu kolayca forma sokabilme yetenegine
sahiptir (Salovey ve Grewal, 2005).

Literatiirde duygusal zeka ve duygusal emek iliskisi lizerine yapilan arastirmalar incelendiginde;
Brotheridge (2006), Mikolajczak vd (2007), Lee ve Ok (2012) gibi arastirmacilarin ¢aligmalarinin ve
bulgularmin duygusal zekda ile duygusal emek arasindaki pozitif yonli iliskiyi desteklerken;
Mikolajczak vd (2007), Austin vd (2008) gibi arastirmacilarin ¢alismalarinin ve bulgularinin iki
kavram arasindaki negatif yonlii iliskiyi destekledikleri goriilmektedir (Polatci, Ozyer, 2015).
Brotheridge (2006, 142)’nin duygusal emegin gerceklestirilme siirecinde duygusal zekdnin etkilerini
inceledigi arastirmasinin bulgular1; duygusal olarak zeki bireylerin kisilerarasi iletisimlerinde beklenen
duygular1 ifade etme araci olarak derin oyunculuktan faydalandiklarini géstermektedir. Mikolajczak
vd (2007) duygusal zekdnin mesleki stres tizerindeki koruyucu etkilerini duygusal emek siiregleri
iizerinden inceledikleri aragtirmalarindaki ana hipotezleri, duygusal zeka diizeylerine gore isgorenlerin
farkli duygusal emek stratejilerinden faydalandigi ve bu durumun da mesleki tiikenmislik ve somatik
sikayetler acisindan farkli sonuglar dogurdugu yoniindeydi. Tiim bu degerlendirmeler 1sinda, bu
calismada asagidaki hipotez gelistirilmistir.

HI: Duygusal zeka, ¢alisanlarin duygusal emek davranislarin olumlu yonde etkilemektedir.
Bununla birlikte alt faktorler bazinda da alt hipotezler gelistirilmistir.

2.3. Duygusal Zekimin Cahsanlarin Miisterilere Yonelik Davramslar1 Uzerine Etkisi

Hizmet sektorii, calisanlarin miisteriler ile birebir iletisim kurdugu, emek yogun bir sektordiir.
Bu sebeple calisan davramslari, miisterilerin hizmet kalitesi algisini sekillendirmede 6nemli bir rol
oynamaktadir (Sergeant ve Frenkel, 2000). Liao ve Chuang (2004), ¢alisan hizmet performansi ve
misteri ¢iktilarini etkileyen faktorler {izerine yaptiklari ¢aligmalarinda; hizmet performansi ile ilgili
literatiirdeki gecmis caligmalardan faydalanarak, hizmet performansini etkileyen kurum i¢i ve bireysel
faktorlerin analizine odaklanmuglardir. Barrick vd (2002)’nin arastirma sonuglari, disadoniik kisilik
yapisinin, Ozellikle miisteri ile birebir iletisimde olan hizmet c¢aliganlarinin performanslari iizerinde
etkili oldugunu gostermektedir. Liao ve Chuang (2004); calisanlarin kisilik yapilarmin, hizmet
performanslarmi ve miisteri memnuniyetini etkileyecegini ifade etmektedirler. Oncellerden ilki olan
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hizmet ortaminda sayet yliksek miisteri hizmeti beklentilerinin oldugu, bunun hissettirildigi ve
odiillendirildigi bir ortam ise, caliganlarin miisterilere yonelik iyi hizmet saglama olasiliklari
artacaktir. Ikinci 6ncel olan insan kaynaklari uygulamalar1 da, ¢aliganlarin yiiksek kalitede hizmet
sunmalarma yardimec1 olmada 6nemli rol oynayacaktir. Ornegin, calisanlara yetki verilen bir is
ortaminda; calisanlar miisteri taleplerini daha hizli karsilayabilir, miisteriler hakkinda topladiklari
bilgileri paylasabilir, miisterilere daha fazla yardimci olabilir ve bdylece daha kaliteli hizmet
sunabilirler. Cesitli aragtirma sonuglari; ¢alisanlar1 takdir etmenin, onlari problem ¢6ziim siirecine
dahil etmenin ve yiiksek katilimli ¢aligma sistemlerinin; hizmet kalitesi, satis ve is performansi,
verimlilik ve miisteri memnuniyeti ile pozitif iliskili oldugunu gostermektedir. Ayrica egitimin hizmet
performansi ile olumlu yonde iliskisi oldugunu ortaya koyan arastirma sonuglar1 da bulunmaktadir.
Ornegin; yeni ise alinan bir galisanin egitim programia dahil edilmesi, ¢aligan verimliligi ve hizmet
performansi iizerinde olumlu etki yaratacaktir. Ayrica ¢alisanlara saglanan ikramiye, 6diil, promosyon
ve licret artiglarnin da, mitkemmel hizmet sunmalarinda olumlu yénde etki saglayacagi sdylenebilir
(Liao ve Chuang, 2004).

Bu bilgilerden yola ¢ikarak duygusal zeka ile ilgili literatiir incelendiginde, tiim duygusal zeka
modellerinde birbirinden farkli kigiler arasi becerilerin, duygusal zekdnin alt yetenekleri olarak
degerlendirildigi goriilmektedir Salovey ve Mayer (1990) modellerinde duygusal zekanin; duygular
anlama ve ifade etme, duygulari diizenleme ve duygulari kullanma seklinde li¢ ana yetenekten
olustugunu ileri siirmiiglerdir. Bu modelden faydalanarak perakende sektoriinde calisan ve misteri
etkilesimlerini yorumladigimizda, miisteri ile ¢alisan arasindaki iletisimin bu yeteneklerin kullanimini
gerektirdigi goriilmektedir. Bar-On’un (2006) modeli ele alindiginda; 6zellikle duygusal zekanin
kisileraras1 boyutlarinda belirtilen “empati” ve “kisilerarasi iliskiler” in ve stres yonetimi boyutunda
ele alinan “stres tolerans1” ve diirtii kontrolii” niin; miisterileri anlama ve zor durumlarla (miisterilerle)
basa c¢ikabilme konusunda ¢alisanlara yardimci olabilecek duygusal yetkinlikler olduklari
diistiniilmektedir. Ayrica genel ruh hali boyutunda belirtilen “iyimserlik” ve “mutluluk” yetenekleri de
calisanin miisterilere y6nelik davranislar iizerinde etkili olabilir. Cooper ve Sawaf’in (1998) EQ-i
haritasinda, duygularin farkinda olma ana boyutunun altinda belirttigi alt yeteneklerden; kendi
duygularmin farkinda olma, duygular1 ifade etme ve baskalarmin duygularmin farkinda olma
becerileri, ¢alisanlarin  miisterilere yonelik davramglarini  etkileyebilecek beceriler olarak
degerlendirilebilir. Duygusal zekasi yiiksek c¢alisanlar hem bireysel hem de sosyal becerilerini is
hayatlarinda uygulamada daha basarilidir. Ornegin; duygusal zekas: yiiksek bir satis damsmani giin
boyunca miisterilerinden olumlu geribildirim alamasa da, her seyin daha iyi olacagina inanarak ve
i¢csel motivasyonunu kaybetmeyerek, isine azimle devam edip hedefine odaklanabilir. Tiim bu bilgiler
1s181nda asagidaki hipotez gelistirilmistir.

H2: Duygusal zekd, c¢alisanlarin miisterilere yédnelik davranig bicimini olumlu yonde
etkilemektedir.

Alt faktorler bazinda da alt hipotezler gelistirilmistir.

3. YONTEM

3.1. Arastirma Modeli

Calismanin amaci, perakende sektorii calisanlarmin duygusal zeka diizeylerinin, duygusal emek
davraniglar1 ve miisterilere yonelik davraniglart {izerine etkilerini incelemektir. Bu dogrultuda,
calismada ele alinan bagimsiz degisken duygusal zekadir. Calisanlarin duygusal emek davraniglari ve
miisterilere yonelik davranig bicimleri ise bagimli degisken olarak ele alinmistir. Aragtirma modeli
Sekil 1’de gosterilmektedir.
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Duygusal Zeka
Diizeyi

3.2. Orneklem

Calisanlarin
Miisterilere
Yonelik
Davranig Bi¢imi

Duygusal
Emek

Davranisi

Sekil 1: Aragtirma Modeli

Ulkemizde perakende sektoriinde faaliyet gdsteren 4 milyondan fazla magaza calisan arastirma
evrenini olusturmaktadir. Evreni temsil edecek orneklem buyilikligh, %95 giiven araliginda +%S5
ornekleme hatasi ile minimum 385 olarak hesaplanmustir. Bu cercevede anket, Istanbul’da perakende
sektoriinden tesadiifi olarak secilen 750 calisana ulastirilmis ve 421 kullanilabilir anket formu elde
edilmigtir. Caligmada, drneklem se¢iminde kolayda ve kartopu ornekleme yontemleri kullanilmustir.
Kolayda 6rnekleme yontemine gore ankete cevap veren herkesin drnekleme dahil edilmesi ile birlikte
kartopu ornekleme ile de denekler yardimiyla konuyla ilgili bagska deneklere de ulasilmistir (Altunisik
vd., 2007). Tanimlayici istatistik kapsaminda elde edilen 6rnekleme ait demografik 6zellikler Tablo

1’de gosterilmektedir.

Tablo 1: Calisanlarin Demografik Degiskenlere Gore Dagilimi

Gruplar Frekans (n) Yiizde (%)
Cinsiyet Erkek 253 60,1
Kadm 168 39,9
Toplam 421 100
Medeni Durum Bekar 252 59,9
Evli 169 40,1
Toplam 421 100
Yas 21 yas alti 3 0,7
21-25 80 19,0
26-30 114 27,1
31-35 127 30,2
36-40 67 15,9
41 ve st 30 7,1
Toplam 421 100
Egitim Ilkokul 1 0,2
Ortaokul 7 1,7
Lise 171 40,6
Onlisans 84 20,0
Lisans 148 35,2
Lisanstisti 10 2,4
Toplam 421 100
Sektordeki Kidem 1 yildan az 18 43
1-3 68 16,2
4-6 72 17,1
7-10 99 23,5
11-15 103 24,5
16 yil ve iizeri 61 14,5
Toplam 421 100
Pozisyon Satis Danismani 117 27,8
Uzman Satig Danismani 73 17,3
Kasiyer / Kasa Sorumlusu 21 5,0
Magaza Miidiir Yardimcist 38 9,0
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Magaza Miidiirii 135 32,1
Bolge Miidiirii / Saha Satig Miidiirii 37 8,8
Toplam 421 100

Cinsiyete gore calisanlarin 253’1 (%60,1) erkek, 168’1 (%39,9) kadin olarak dagilmaktadir.
Medeni duruma gore calisanlarin 252°si (%59,9) bekar, 169’u (%30,1) evli olarak dagilmaktadir.
Yaslarina gore galisanlarin ¢ogunlugu (30,2) 31-35 yas araliginda, egitim durumu incelendiginde 171’1
(%40,6) lise mezunu, sektordeki kidem dagilimlari incelendiginde 103’4 (%24,5) 11-15 yildir
calismakta, Sektordeki pozisyon dagilimlari incelendiginde ise calisanlarin 135’1 (%32,1) magaza
miidiiri pozisyonunda gérev almaktadir.

3.3. Ol¢me Araclari
Arastirmada veri toplama ydntemi olarak anket kullamlmistir. Hazirlanan anket formu dort

bolimden olusmaktadir. Ilk béliim; perakende calisanlarinin  demografik ozellikleri ve is
deneyimlerini 6lgmeye yonelik 6 sorudan olusmaktadir. ikinci béliim perakende ¢alisanlarmin
duygusal zeka diizeylerini 6lgmeye yonelik 28 sorudan; {iglincii boliim duygusal emek davranislarinin
belirlenmesine yonelik 9 sorudan ve dordiincii boliim ise calisanlarin miisterilere yonelik davranig
bi¢cimini belirlemek {izere 9 sorudan olugmaktadir. Sorularin cevaplandirilmasinda 6’11 likert
Olceginden  (“Kesinlikle  katilmiyorum™dan,  “kesinlikle  katiliyorum™a  dogru  uzanan)
faydalanilmstir.

Duygusal Zeka Olgegi
Perakende sektorii caliganlarimin duygusal zekalarini 6lgmeye yonelik; Schutte vd (1998) tarafindan
gelistirilen, sonraki yillarda Austin vd (2004) tarafindan yeniden diizenlenen duygusal zeka 6l¢egi’nin,
Tatar vd. (2011) tarafindan Tiirkge ’ye cevrilmis versiyonu kullamlmustir. Olgek ilk gelistirildigi
sekliyle 33 madde ve tek faktorlii bir yapidan olusurken, yeniden diizenlenen versiyonunda 41 madde
ve “lyimserlik/Ruh Halini Diizenleme” “Duygularin ifadesi” ve “Duygulardan Faydalanma” olmak
tizere 3 boyutlu bir yapidan olusmaktadir (Tatar vd. 2001). Bu ¢alismada orjinal 6lgekte bulunan ancak
digerlerine oranla sektdrle daha az iligkili oldugu diisiiniilen; toplam 13 soru maddesi Olgekten
¢ikarilmig ve 28 soru lizerinden degerlendirme yapilmustir.

Duygusal Emek Olgegi
Perakende ¢alisanlarinin duygusal emek davramiglarini belirlemek tizere; Pala ve Siirgevil (2016)
tarafindan olusturulan duygusal emek 6lcegi kullamlmustir. Olgek “yiizeysel davramis”, “duygularin
bastirilmas1” ve “derin davranis” olmak iizere 3 boyutlu bir yapidan olusmaktadir.

Calisanlarin Miisterilere Yonelik Davramis Bicimi Olcegi
Calisanlarin miisterilere yonelik davramslarimi 6lgmek iizere, Erkmen ve Esen tarafindan 2014
yilindan gelistirilen 6l¢ek kullanilmistir. Anketin orjinal versiyonu 12 maddeden olusmaktadir. Orjinal
Olgekte bulunmasina ragmen diger maddelere oranla sektorle daha az iliskili oldugu diisiiniilen; 3
madde Olcekten cikarilmis ve 9 soru iizerinden degerlendirme yapilmistir.

3.4. Uygulama ve Analizler

Anketi olusturmak i¢in internet iizerinde online hizmet veren “Google Document” sitesinden
faydalanilmistir. Anketin cevaplayicilara ulastirilmasinda, elektronik posta gonderimi ve “LinkedIn”
profesyonel is agindan mesaj gonderimi tercih edilmistir. Anket uygulamasi sonlandiginda web
tizerinden toplanan anket sayis1 421°dir. Arastirma verilerini analiz etmek i¢in SPSS (PASW Statistics
18) programi kullanilmistir. Katilimeilara uygulanan tiim anketler neticesinde elde edilen verilerin
ortalamalar1 alinmus, frekans dagilimlart yapilmis, Cronbach alfa giivenirlilik diizeyleri, faktor analizi,
regresyon ve korelasyon analizleri yapilmustir.

4. BULGULAR

4.1. Duygusal Zekaya iliskin Faktor ve Giivenilirlik Analizi Bulgular

Varimax dondiirme teknigi ile yapilan faktor analizi sonucu KMO degeri 0,869 bulunmustur.
Bu durum faktdr analizi i¢in verilerin uygun oldugunu gostermektedir. Arastirma verilerinin faktor
analizine uygunlugunu degerlendirmede kullanilan bir diger deger ise Bartlett’s testi sonucu ulasilan p
degeridir. p degerinin 0,05’ten kiigiik olmasi Bartlett’s testinin anlamli oldugunu gostermektedir.
Tablo 2’de gosterilen analiz sonuglarma gore; p degeri 0,00°dir. Bu deger 0,05’ten kiiciik oldugu i¢in
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(p<0,05) test anlamlidir. Anket formunda duygusal zeka 6lgegi 28 maddeden olusmaktadir. Yapilan
ilk faktor ve glivenilirlik analizleri sonucunda, faktor yiiklerini ve giivenilirlikleri disiirdiigii veya
birden fazla faktore yakin oldugu gerek¢esiyle 6 madde degerlendirmeden ¢ikarilarak yeniden analiz
yapilmistir. 22 madde iizerinden yapilan yeni degerlendirmede ifadeler 5 faktdre ayrilmistir. Bu
faktorler; iyimserlik/ruh halini diizenleme, duygularin degisimi, duygulardan faydalanma, duygulara
olan giiven ve duygularmn ifadesi olarak arastirmacilar tarafindan isimlendirilmistir. Buna gore 1.
faktor varyansin %21,803%inii, 2. faktoér varyansin %8,267’sin1, 3. faktor varyansin %7,975%in1, 4.
faktor varyansin %7,669’unu ve 5. faktér varyansin %6,546’sin1 agiklamaktadir. Tim faktorler
varyansin %52,261°ini agiklamaktadir. Duygusal zekd oOlgeginden elde edilen her bir faktoriin
glivenilirlik analizi sonuglar1 da Tablo 2’de gosterilmektedir.

Tablo 2: Duygusal Zekaya iliskin Faktor ve Giivenirlilik Analizi Tablosu

Faktor Adi Soru ifadesi Faktor | Ac¢iklanan | Cronbach
Yiikii Varyans alfa
iyimserlik / Ruh Halini 2. Bir sorunla karsilastigim zaman benzer | ,817 21,803 81
Diizenleme durumlart1  hatirlar  ve  lstesinden
gelebilirim.

1. Kigisel sorunlarimi bagkalar1 ile ne | ,778
zaman paylasacagimi bilirim.
3. Diger insanlar bana kolaylikla | ,768
giivenirler.
19. Ustlendigim gérevlerden iyi sonuglar | ,718
alacagimi  hayal  ederek  kendimi
giidiilerim.

20. 1yi bir seyler yaptiklarinda insanlara | ,710
iltifat ederim.
12. Bagkalarina gonderdigim beden dili, | ,653
yiz ifadesi gibi sOzsiiz mesajlarin
farkindayimdir.

7. Hissettigim duygularm farkinda | ,653
olurum.
5. Yasamimdaki bazi O6nemli olaylar | ,580
neyin 6nemli neyin 6nemsiz oldugunu
yeniden degerlendirmeme yol acti.

11. Beni mutlu edecek ugrasilar bulmaya
caligirim. ,561

Duygularin Degisimi 22. Duygularimda ne zaman bir | ,710 8,267 ,612
degisiklik olsa aklima yeni fikirler gelir.
21. Bir kisi bana hayatindaki énemli bir
olaydan bahsettiginde ben de aynisii | g14
yasamis gibi olurum.

25. Diger insanlarin kendilerini nasil
hissettiklerini sadece onlara bakarak | ,601

anlayabilirim.
Duygulardan 23. Sorunlar1 ¢oziis bi¢imim {izerinde | ,742 7,975 ,602
Faydalanma duygularmmm etkisi yoktur.

6. Duygularimin yasam kalitem iizerinde

etkisi yoktur. 651
13.Bagkalar1 iizerinde biraktigim etkiyle 548
pek ilgilenmem. '

9. Giizel duygular hissettigimde bunu

nasil sonlandiracagimi bilirim. 434
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Duygulara Olan Giiven | 16. Genellikle duygularimin  nigin | ,720 7,669 ,698
degistigini bilmem.
15. Yeni fikirler {iretmem gerektiginde | ,613
duygularim isimi kolaylastirmaz.

8. Genellikle 1iyi seyler olmasini
beklemem. ,570
24. Bir zorlukla kargilastigim zaman
umutsuzluga kapilirim ¢ilinkii basarisiz | ,509
olacagima inanirim.

Duygularin ifadesi 4. Diger insanlarm beden dili, yiiz ifadesi | ,802 6,546 ,617
gibi s6zel olmayan mesajlarini anlamakta
zorlanirim.

27. Kisinin ses tonundan kendini nasil 749
hissettigini anlamakta zorlanirim.

Toplam Varyans 52,261
Kaiser-Meyer-Olkin, ,869

Bartlett Kiiresellik Testi

Approx. Chi- Square 2523,817

sd 231

Manidarhk ,000

Giivenilirlik analizleri sonucu; iyimserlik/ruh halini diizenlemenin cronbach alfa degeri 0,81;
duygularin degisiminin cronbach alfa degeri 0,61; duygulardan faydalanmamin cronbach alfa degeri
0,602; duygulara olan giivenin cronbach alfa degeri 0,69 ve duygularin ifadesinin cronbach alfa degeri
0,61 olarak tespit edilmistir. Duygusal zekaya ait bes faktoriin de cronbach alfa degerleri giivenilirlik
acisindan kabul edilebilir diizeydedir. Degerin 0,5’ten kiigiik olmas1 kabul edilemez, degerin 0,5-0,6
araliginda olmasi zayif, 0,6-0,7 arahginda olmas: kabul edilebilir, 0,7-0,9 araliginda olmasi iyi ve
0,9’dan biiyiik olmasi1 miikemmel giivenilirlik diizeyi olarak yorumlanmaktadir (Kilig, 2016).

4.2. Duygusal Emege lliskin Faktor ve Giivenirlilik Analizi Bulgular

Duygusal emege iliskin faktdor analizi ve giivenilirlik analizi sonuglart Tablo 3’de
gosterilmektedir.

Tablo 3: Duygusal Emege iliskin Faktor ve Giivenirlilik Analizi Tablosu

Faktor Adi Soru Ifadesi Faktor Agiklanan Cronbach
Yiikii Varyans alfa
Derinlemesine 8. Hislerimi degistirmek i¢in olaylara | ,782 30,507 , 786
Davrams olumlu y6niinden bakmaya caligirim.

6. Hayret wverici durumlarda bile | ,774
sakinligimi koruyabilirim.
5. Hosuma gitmeyen bir davranis | ,716
karsisinda, kizgmligim gizleyebilirim.
9. Bana mutluluk veren seylere | ,674
odaklanmaya ¢aligirim.
7. Insanlara standart tepkiler | ,626

verebilmek igin duygularimi
bastiririm.
Yiizeysel Davrams 3. Durumlar1 en uygun sekilde idare | 821 25,351 ,743
edebilmek i¢in rol yaparim.
2.Kendimi, sahnedeki bir | ,778

oyuncuymusum gibi hissediyorum.
1. insanlara karsi yiizeysel de olsa | ,693
arkadasga davranmam gerekir.

4. Taktiksel olarak insanlari degerli 644

hissettiririm.
Toplam Varyans 55,857
Kaiser-Meyer-Olkin, ,806




Duygusal Zekanin Duygusal Emek Davranisi ve Calisanlarin Miisterilere Yonelik Davranisina Etkisi

Bartlett Kiiresellik Testi

Approx. Chi- Square 1164,696
sd 36
Manidarhk ,000

Varimax dondiirme teknigi ile yapilan faktdr analizi sonucu KMO degeri 0,806 olarak
bulunmustur. Bartlett’s testi sonucu ulasilan p degerinin 0,05’ten kiiciik olmasi sebebiyle testini
anlamli oldugu bulunmustur (p<0,05). Duygusal emek Olgegine yapilan faktdr analizi sonucunda
toplam varyansin %55,857’sini agiklayan iki faktorlii bir yapr ortaya g¢ikmustir. Bu faktorler;
derinlemesine davranis ve yiizeysel davramig olarak isimlendirilmistir. Analiz sonuglarina gore
derinlemesine davranig varyansin %30,507’sini, yiizeysel davrams ise varyansin %25,351’ini
aciklamaktadir. Yapilan giivenilirlik analizleri sonucunda da derinlemesine davranigin cronbach alfa
degeri 0,786 ve ylizeysel davranigin cronbach alfa degeri 0,743 olarak tespit edilmistir.

4.3. Cahsanlarin Miisterilere Yonelik Davramslari ile ilgili Faktor ve Giivenirlilik Analizi
Caliganlarin miisterilere yonelik davramislar: 6lgegi 9 maddeden olugmaktadir. Faktor analizi
sonucu ifadelerin tek faktérden olustugu tespit edilmistir (Tablo 4). KMO degeri ,930 olarak
bulunmustur. Toplam varyans 71,200°diir. Calisanlarin miisterilere yonelik davranis bigimi
degiskeninin cronbach alfa degeri giivenilirlik agisindan kabul edilebilir diizeydedir (Cronbach

alpha=0,92).

Tablo 4: Calisanlarin Miisterilere Yonelik Davramslarma Iliskin Faktor ve Giivenilirlik Analizi

Bulgulari
Degisken Ad Soru Ifadesi Faktor Ag¢iklanan | Cronbach
Yiikii Varyans alfa

Cahisanlarin 7. Benim gorev alanima girmeyen sorunlarda | ,890 71,200 ,92
Miisterilere Yonelik | bana basvuran miisterileri ilgili
Davramslan meslektaglarima yonlendiririm.

9. Misterilere yardim ederken, neseli | ,874
davranmaya caligirim.
1. Sinirli miisterilerimle bile, olaylara onlarin | ,861
bakis acisindan bakmaya calisarak
konusurum.

2. Kendimi ¢ok kotii hissettigim zaman bile | ,852
miisterilere arkadasga davranip giiliimserim.

4. Misteriyle iliski sirasinda, benim
duygularima ters gelse bile, o sirada isim icab1 | ,850
gostermem gereken duygu ne ise, onu
hissettirmeye ¢aligirim.

6. Miisteri bir sikayette bulundugu zaman, | ,835
sirket politikalar1 ¢ercevesinde sorunu ¢ézme
gayreti gosteririm.

3. Miisterilerle etkilesim sirasinda i¢imden | ,827
gecenleri  hissettirmemek  igin  gayret
gosteririm.

5. Asabi bir misteri ile konusurken | ,790
sinirlenmemek i¢in kendimi rahatlatacak
seyler diisiinmeye c¢aligirim.

8. Sorun yasayan misterinin ikna oldugunu | ,721
gorinceye kadar kendisiyle ilgilenmeye
devam ederim.

Toplam Varyans 71,200

Kaiser-Meyer-Olkin, | ,930
Bartlett Kiiresellik
Testi  Approx. Chi- | 2318,699

Square
sd 36
Manidarhk ,000
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4.4. Olgme Araclan ile Tlgili Betimsel Istatistikler ve Korelasyon Analizi
Degiskenlere iligkin betimsel istatistikler Tablo 5’de gosterilmektedir.

Tablo 5: Olgme Araclar Ile Ilgili Betimsel Istatistikler

Degiskenler ve Boyutlari N Ortalama Standart
Sapma
1.Duygusal Zeka 421 3,94 ,53
1yimserlik / Ruh Halini Diizenleme 421 5,11 ,78
Duygularin Degisimi 421 4,08 ,95
Duygulardan Faydalanma 421 3,33 ,89
Duygulara Olan Giiven 421 2,64 ,90
Duygularin Ifadesi 421 3,69 ,85
2.Duygusal Emek 421 4,06 ,94
Derinlemesine Davranis 421 4,25 1,10
Yiizeysel Davranis 421 3,91 1,13
3.Cahisanlari Miisterilere Yonelik Davramislar: 421 4,88 ,84

Duygusal zekaya yonelik Olgege ait ortalama 3,94 (Std. Sapma 0,53) olarak hesaplanmis ve 6’11
likert Ol¢eginde katilimcilarin “bazen katiliyorum” cevabma yakin olumlu yanitlar verdikleri
goriilmiistiir. Duygusal emek ortalamalari incelendiginde 6lgege ait ortalama 4,06 (Std. Sapma 0,94)
olarak hesaplanmis, katilimcilarin “bazen katiliyorum”a yakin olumlu yanitlar verdikleri goriilmiistiir.
Calisanlarin miisterilere yonelik davraniglar1 6lgegine ait ortalama ise 4,88 (Std. Sapma 0,84) olarak
hesaplanmis ve katilimeilarin, 6’l1 likert dlgeginde “cok sik” a yakin olumlu yanitlar verdikleri
gorilmiistiir.

Arastirmada kullanilan dlgeklere ait faktorlerin ve ana degiskenlerin iligkilerini agiklamak lizere
korelasyon analizi yapilmigtir. Tiim faktorlerin iligkilerini gosteren korelasyon matrisi Tablo 6°da
gosterilmistir.

Tablo 6: Degiskenler ve Alt Faktorler Bazinda Korelasyon Analizleri

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Duygusal Zeka 1
iyimserlik /Ruh  Halini|,812" [1
Diizenleme
Duygularin Degisimi 6317 544~ 1
Duygulardan Faydalanma |,620" |,313" |[,218" |1
Duygulara olan Giiven 416~ |,000 030 [,1687 |1
Duygularin Ifadesi 5327 3827 [,2297 [,2597 |,150" |1
Duygusal Emek 4487 | 5157 [,4197 |,205 [-033 [,155 |1
Derinlemesine Davranis 3797 | 4737 [,3627 [,2087 |- . 1607 [,7837 |1

134

Yiizeysel Davramg 3797 | 4087 [,349” |,1487 |,050 |,110° |,890" |,4147 |1
Cahsanlarin  Miisterilerine | 4727 | 5417 [,398" [,309" [-,096 |,265  [,523" |,508" |[,394 |1
Yonelik Davranislari i

**n< 01%p<,05

Korelasyon katsayisi degerlerine bakildigi zaman, 0 ile 0,35 arasi diisiik, 0,35 ile 0,60 arast1 orta, 0,60’
m isti ise kuvvetli iligkiyi gostermektedir (Saunders vd., 2016). Ana degiskenler arasindaki
korelasyon degerlerine bakildiginda, duygusal zeka ile duygusal emek arasinda orta diizeyde ve pozitif
yonli bir iliski goriilmiistiir (r=0,448, p<0,01). Duygusal zeka ile calisanlarin miisterilere yonelik
davraniglar1 arasinda orta diizeyde pozitif yonli iliski bulunmaktadir (r=0,472, p<0,01). Duygusal
emek ile ¢alisanlarin miisterilerine yonelik davraniglari arasindaki iliski orta diizeyde ve pozitif
yonludir (r=,523, p<0,01).

10
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4.5. Regresyon Analizi
Regresyon analizinde, bagimsiz degisken olan duygusal zeka ve alt boyutlarinin, bagimh degiskenler
olan duygusal emek ve ¢alisanlarin miisterilere olan davranis bigimi tizerindeki etkilerine bakilmusgtir.
Bagimli degiskenler, ana degisken olarak analizlerde ele alinmustir.

Tablo 7: Duygusal Zekanin Duygusal Emege Olan Etkisine Iliskin Regresyon Analizi
Bagimh Degisken:
Duygusal Emek
Bagimsiz Degisken Beta t degeri p degeri
Duygusal Zeka ,448 10,269 ,000
R:,44; R%:20; F degeri=105,45; p degeri=0,000

Yapilan regresyon analizi sonucunda; duygusal zeka degiskeninin, duygusal emek degiskenini
% 20,1 oraninda agikladigi tespit edilmistir. Arastirma modelindeki duygusal zeka, duygusal emegi %
95 giiven araliginda (p<0,05, B: 0,448) pozitif yonlii olarak etkilemektedir (Tablo 7).

Tablo 8: Duygusal Zekanin Alt Boyutlarinin Duygusal Emege Olan Etkisine Iliskin Regresyon

Analizi
Bagimh Degisken:
Duygusal Emek
Bagimsiz Degiskenler Beta t degeri p degeri
iyimserlik/ Ruh Halini Diizenleme 413 7,82 ,000
Duygularm Degisimi ,197 4,01 ,000
Duygulardan Faydalanma ,054 1,22 ,222
Duygulara Olan Giiven -,039 -,93 ,350
Duygularin Ifadesi -,056 -1,22 ,220
R:,54;: R*:29; F degeri=35,41; p degeri=0,000

Regresyon analizi sonuglarina goére; duygusal zeka alt boyutlarindan “iyimserlik / ruh halini
diizenleme” ve “duygularin degisimi”, duygusal emegi %29,9 oraminda agiklamaktadir. Duygusal
zekanin alt boyutu olan “iyimserlik / ruh halini diizenleme”, duygusal emegi %95 giiven araliginda
(p<0,05, B: 0,413) pozitif yonlii; duygusal zekdnin diger alt boyutu olan “duygularn degisimi”
duygusal emegi %95 giliven araliginda (p<0,05, B: 0,197) pozitif yonli olarak etkilemektedir.
Duygusal zekanin diger alt boyutlar1 olan; “duygulardan faydalanma”, “duygulara olan giiven” ve
“duygularmn ifadesi” ise duygusal emek tizerinde anlaml bir etkiye sahip degildir (p>0,05) (Tablo 8).

Tablo 9: Duygusal Zekanm Cahisanlarm Miisterilere Yonelik Davramslarina Olan Etkisine iliskin
Regresyon Analizi

Bagimh Degisken:

Calisanlarm Misterilere Yonelik Davraniglari

Bagimsiz Degisken Beta t degeri p degeri
Duygusal Zeka AT2 10,95 ,000
R:,47; R*:,22; F degeri=120,05; p degeri=0,000

Yapilan regresyon analizi sonucunda; duygusal zeka degiskeninin, calisanlarin miisterilere
yonelik davranislar1 degiskenini % 22,3 oraninda agikladig: tespit edilmistir. Arasgtirma modelindeki
duygusal zeka calisanlarin miisterilere yonelik davramglarini % 95 giiven araliginda (p<0,05, B: 0,472)
pozitif yonlii olarak etkilemektedir (Tablo 9).

Tablo 10: Duygusal Zekanin Alt Boyutlarinin Caliganlarin Misterilere Y6nelik Davranislarina
Olan Etkisine Iligkin Regresyon Analizi

Bagimh Degisken:

Calisanlarm Misterilere Yonelik Davraniglari

Bagimsiz Degiskenler Beta t degeri p degeri
1yimserlik/ Ruh Halini Diizenleme ,390 7,65 ,000

11
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Duygularin Degisimi ,140 2,96 ,003
Duygulardan Faydalanma ,163 3,81 ,000
Duygulara Olan Giiven -,137 -3,36 ,001
Duygularin Ifadesi -,062 1,40 ,160
R:,58; R?:,34; F degeri=44,04; p degeri=0,000

Regresyon analizi sonuglarma gore; duygusal zeka alt boyutlarindan “iyimserlik / ruh halini
diizenleme”, “duygularin degisimi”, “duygulardan faydalanma” ve “duygulara olan giiven”,
caliganlarin miisterilere yonelik davraniglarii %34 oraninda agiklamaktadir. Duygusal zekanin alt
boyutu olan “iyimserlik / ruh halini diizenleme”, ¢aliganlarin miisterilere yonelik davranislarini %95
giiven araliginda (p<0,05, B: 0,390) pozitif yonlii; “duygularin degisimi” g¢alisanlarin miisterilere
yonelik davraniglarm %95 giiven araliginda (p<0,05, B: 0,140) pozitif yonlii; “duygulardan
faydalanma” calisanlarin miisterilere yonelik davraniglarin %95 giiven araliginda (p<0,05, B: 0,163)
pozitif yonlii ve “duygulara olan giiven” ¢alisanlarmn miisterilere yonelik davramiglarm %95 giiven
araliginda (p<0,05, B: 0,137) negatif yonlii olarak etkilemektedir. Duygusal zekanin diger alt boyutu
olan; “duygularin ifadesi” ise ¢alisanlarin miisterilere yonelik davraniglari {izerinde anlamli bir etkiye
sahip degildir (p>0,05) (Tablo 10).

Bu analizlere gore, hipotez testlerinin sonuglar1 asagidaki tabloda 6zetlenmistir.

Tablo 11: Hipotez Testi Sonuglari

Hipotezler Sonuc
HI1: Duygusal zeka, duygusal emek davranislarini olumlu yonde etkiler. Kabul
Hla: Duygusal zekanin alt boyutu olan iyimserlik/ruh halini diizenleme, duygusal emek Kabul

davraniglarini olumlu yonde etkiler.
H1b: Duygusal zekanm alt boyutu olan duygularin degisimi duygusal emek davranislarini olumlu Kabul
yonde etkiler.
Hlc: Duygusal zekanin alt boyutu olan duygulardan faydalanma, duygusal emek davranislarmi Red
olumlu yonde etkiler.
H1d: Duygusal zekanin alt boyutu olan duygulara olan giiven duygusal emek davraniglarini olumlu | Red
yonde etkiler.

Hle: Duygusal zekanin alt boyutu olan duygularin ifadesi, duygusal emek davranislarini olumlu Red
yonde etkiler.

H2: Duygusal zeka, ¢alisanlarin miisterilere yonelik davranislarini olumlu yonde etkiler. Kabul
H2a: Duygusal zekanin alt boyutu olan iyimserlik/ruh halini diizenleme, ¢alisanlarin miisterilere Kabul
yonelik davraniglarini olumlu yonde etkiler.

H2b: Duygusal zekanin alt boyutu olan duygularin degisimi ¢alisanlarin miisterilere yonelik Kabul
davraniglarini olumlu yonde etkiler.

H2c: Duygusal zekanin alt boyutu olan duygulardan faydalanma ¢alisanlarin miisterilere yonelik Kabul
davraniglarini olumlu yonde etkiler.

H2d: Duygusal zekanin alt boyutu olan duygulara olan giiven ¢alisanlarin miisterilere yonelik Kabul
davraniglarini olumlu yonde etkiler.

H2e: Duygusal zekanin alt boyutu olan duygularin ifadesi, ¢alisanlarin miisterilere yonelik Red

davraniglarini olumlu yonde etkiler.

Tablo 11’e gore H1, Hla, H1b, H2, H2a, H2b, H2c, H2d hipotezleri kabul edilirken, diger hipotezler
reddedilmistir.

5. Sonug¢

Perakende sektdriinde yer alan meslekler, sektér yapisi geregi yogun miisteri iletisimi ve
duygusal emek gosterimi gerektirmektedir. Bu sektorde ¢alisanlarin ortaya koyduklari duygusal emek
davranislar1 ve miisterilere yonelik davramglar, isletmenin basarisint dogrudan etkilemektedir.
Alinyazin incelendiginde ozellikle farkli sektorlerde duygusal zekd ve is performansi iligkisini
aciklamaya yonelik arastirmalara rastlamak miimkiindiir. Duygusal zeka ile calisanlarin duygusal
emek davranislar1 ve miisterilere yonelik davranislari arasinda anlamli ve pozitif bir iliski olabilecegi,
eger anlamli bir iligki var ise bu iligkinin analiz edilerek isletmelerin basarisina katki saglayacak
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sekilde degerlendirilebilecegi diisiincesiyle bu aragtirmada; perakende calisanlarinin duygusal zeka
diizeylerinin, duygusal emek davraniglarina ve miisterilere yonelik davraniglarina etkisinin
arastirilmasi amaglanmustir.

Orneklemdeki galisanlarin duygusal zekd gosterimlerinde en fazla iyimserlik / ruh halini
diizenleme ve duygularin degisiminden faydalandiklari sdylenebilmektedir. Perakende sektériinde,
misteriler ile birebir iletisim ve satig baskisinin fazlasiyla on plana ¢iktigi diigiiniildiglinde;
calisanlarn miisteriler ile iletisimlerinde ruh halini diizenlemeye c¢alismalari ve hedeflerini
gerceklestirme konusunda iyimser olmalar1 sektoriin  gereksinimleriyle uyusmaktadir. Ayrica
misterileri ve ekip arkadaslar1 ile olan etkilesimleri sonucu duygularinin degismesi de isin dogasi
geregi beklenen bir durumdur. Duygularin ifadesinin ortalamasinin, ana degisken olan duygusal
zekanin ortalamasindan daha diisiik olmasi ise; miisteriler ve ekip arkadaglar1 ile kurduklar iletisimde
isleri geregi gercekte hissettikleri duygulart oldugu gibi kars1 tarafa yansitmamalar1 gerekliliginden
kaynaklanabilir. Duygusal emek agisindan bakildiginda, yiizeysel davramigin ¢alisanlarin duygularmi
degistirmeksizin sadece davranislarini degistirdigi; derinlemesine davranis ise hem duygularini hem de
davraniglarmi degistirdigi durumu ifade etmekteydi. Analizler sonucu orneklemdeki c¢alisanlarin
duygusal emek gosterimlerinde derinlemesine davranistan daha fazla faydalandiklar1 goriilmektedir.
Orneklemdeki calisanlarm, miisterilere yonelik olumlu davramslar gosterdigini ortaya koymaktadir.

Yapilan analizler sonucunda; “Duygusal zeka, ¢alisanlarin duygusal emek davraniglarini olumlu
yonde etkilemektedir” seklinde ifade edilen arastirma hipotezi g¢alismada desteklenmistir. Bununla
birlikte alt hipotezlerden duygusal zekanin alt boyutlari ele alindiginda; iyimserlik/ruh halini
diizenleme ile duygusal emek arasinda pozitif yonlii bir iligki oldugu goériilmektedir. Daha iyimser olan
ve ruh halini diizenleyebilen ¢alisanlar daha fazla duygusal emek sergilerler. Perakende sektoriinde
asil amag satis hedeflerine ulagmaktir. Bu sebeple, daha iyimser olan ¢alisanlarin, hedeflerine
ulasacaklar1 inancityla daha fazla motivasyona sahip olduklarini ve satis yapabilmek igin servis
sirecinde daha fazla duygusal emek sergilediklerini sdylenebilir. Yine benzer sekilde ruh halini
diizenleyebilen c¢alisanlarin, servis siirecinde bu durumdan faydalanmalar1 ve daha fazla duygusal
emek sergileyerek basariya ulasmalari miimkiin olacaktir. Duygusal emegin alt boyutlar1 ele
alindiginda; iyimserlik/ruh halini diizenleme boyutunun, derinlemesine davranis ile olan pozitif yonlii
iligkisinin, ylizeysel davranis ile olan pozitif yonlii iligkisine oranla daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
Bu durum iyimser olan ve ruh halini diizenlemede daha basarili olan perakende calisanlarinin,
duygusal emek gosterimlerinde daha ¢ok derinlemesine davramistan faydalandigimi goéstermektedir.
Yani hedeflerine ulasmada daha inangli, iyimser olan ve ruh halini beklentilere uygun sekilde
diizenleyebilen ¢alisanlarin derinlemesine davranis yoluyla ortaya koyduklar: duygusal emek diizeyi
de yiiksektir. Ozetle, iyimserlik ve ruh halini diizenleme yetenekleri arttikca, derinlemesine davramslar
da artmaktadir. Duygusal zekdnin alt boyutlarindan olan duygularin degisimi ile duygusal emek
arasinda pozitif yonlii iliski tespit edilmistir. Isleri geregi duygularini istedikleri yonde degistirebilen
calisanlarm, duygusal emek davranislari olumlu yonde etkilenmektedir. Duygusal zekanin alt
boyutlarindan olan duygulardan faydalanma ile duygusal emek arasinda pozitif yonlii iliski tespit
edilmistir. Bu durum duygulardan faydalanma yeteneginin, duygusal emek davraniglarini arttirdigini
gostermektedir. Duygusal emegin alt boyutlar1 ele alindiginda; duygularin ifadesi boyutunun,
derinlemesine davranis ile olan pozitif yonlii iliskisinin, ylizeysel davranig ile olan pozitif yonli
iligkisine oranla daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu durum, duygularin ifade etmede basarili olan
calisanlarin derinlemesine davranis goOstermeye daha yatkin oldugu seklinde yorumlanabilir.
“Duygusal zeka, calisanlarin miisterilere yonelik davranislarini olumlu yonde etkilemektedir” seklinde
ifade edilen aragtirma hipotezi de bu ¢aligmada desteklenmistir. Duygusal zekamn alt boyutlar: ele
alindiginda; iyimserlik/ruh halini diizenleme, duygularin degisimi, duygulardan faydalanma ile
calisanlarin misterilere yonelik davraniglari arasinda pozitif yonli bir iliski oldugu tespit edilmistir.
Iyimser olan calisanlar, hedeflerine ulasacaklarina inanarak kendi i¢ motivasyonlarini arttirabilirler.
Bu durum ise, satis yapabilmek i¢cin misterilerine daha olumlu davranislar sergilemelerini saglayabilir.
Duygularint kolaylikla degistirebilen ¢alisanlar, hizmet siirecinde kendisinden beklenen duygular
sergilemede daha basarilidir ve bu durum miisteriye karsi daha olumlu davranis sergilemelerine katki
saglamaktadir. Ancak duygulara giiven konusunda miisterinin beden dilini kontrol etmekte
zorlandik¢a, miisterilerine daha olumsuz davraniglar gosterebilmektedir. Cikan sonu¢ bunu
desteklemektedir.
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Genel bir degerlendirme ile; duygusal emek {lizerinde oOzellikle duygusal zekdnmin alt
boyutlarindan iyimserlik/ruh halini diizenleme ve duygularin degisiminin digerlerine gore daha yiiksek
bir pozitif etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Caliganlarin misterilere yonelik davramgslar iizerinde
ise, yine iyimserlik/ruh halini diizenleme ve duygularin degisimi alt boyutlar1 daha yiiksek etkiye sahip
olmakla beraber, duygulardan faydalanma alt boyutunun da diisiik seviyede bir etkisi oldugu
goriilmektedir.

Stmrliliklar ve Oneriler

Evrendeki galisan sayisinin ¢ok fazla olmasi, zaman ve maliyet kisitlar1 gibi sebeplerle, belli
katilimcilardan orneklem olusturulmus ve olusturulan bu 6rneklemin sektdre yonelik biiyiik oranda
dogru bilgiler verecegi varsayillmistir. Bu arastirmada konu sinirhiligi acisindan, duygusal zeka,
duygusal emek ve c¢alisanlarin miisterilere yonelik davramslart konulari ele alinmustir. Bu aragtirma
perakende sektorii magaza ¢aliganlarindan olusan bir 6rneklem tizerinde gergeklestirildigi igin elde
edilen sonuglarin diger sektorlerde gegerli olacagi sonucuna varilamaz. Hatta ankette yer alan ifadeler
magaza ¢alisanlarina yonelik oldugundan, perakende sektoriinde farkli iskollarinda ¢alisanlar igin de
ayni1 sonuglara ulagsmak miimkiin olmayacaktir.

Perakende sektdriinde, ¢alisma kosullarinin zorlugu ve galisanlarin sektdre olan bakis agilari
sebebiyle, calisan devir oraninin diger sektorlere gore cok daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu
durum, ¢alisanin sektdrdeki isletmelerde ortalama kidem siiresini diisiirmekte; isletmelerin de egitim
ve gelisim gibi insan kaynaklari siireglerine odaklanmalarini ve yatirim yapmalarini zorlagtirmaktadir.
Bu sebeple sektorde, segcme ve yerlestirme siirecinde gerekli duygusal yetkinliklere sahip potansiyel
adaylara ulasmak daha da 6nemli bir hal almistir. Bu bilgilerden hareketle; perakende sektdriinde
hizmet veren isletmelerin duygusal zekay: ise alim siireclerinde bir degerlendirme araci olarak
kullanmalar1 Onerilebilir. Duygusal zekd diizeyi yiiksek c¢alisanlarn isletmeye dahil edilmesiyle,
misteri memnuniyeti ve satislar arttirilabilir.

Bu kapsamda, sektor kosullari sebebiyle egitim organizasyonunun zor ve maliyetli oldugu
bilinmekle beraber, mevcut ¢alisanlara verilecek duygusal zeka egitimlerinin hizmet ¢iktilarinda ve
isletme basarisinda olumlu katki saglayacagi diislincesiyle isletmelere ¢alisanlarinin duygusal zeka
yeteneklerini gelistirmeye yonelik egitimler vermeleri Onerilebilir. Ayrica zor ¢alisma kosullari,
yiiksek isgoren devir oranlari ve egitim faaliyetlerin zor ve maliyetli olmasi sebebiyle; duygusal
zekanin heniiz segme ve yerlestirme siirecine dahil edilmesiyle ilerleyen dénemlerde olusacak egitim
ve gelisim maliyetlerinin azaltilmasi da saglanabilir.

Arastirma 6rnekleminin yaklasik olarak yarisim1 magaza yoneticileri olusturmaktadir. Magaza
yoneticilerinden birebir satis yapmalarinin yanm sira ayrica ekiplerini satisa motive ederek, hedefe
ulastirmalar1 da beklenmektedir. Magaza yoneticilerinin hedeflere ulasma konusundaki inanglari, satig
ekibinin de inang¢ diizeyini etkilemekte ve hedefe giden siirecteki motivasyonlarini etkilemektedir.
Calisma kapsaminda 6zellikle duygusal emegi ve calisanlarin miisterilere yonelik davraniglarini en
siddetli etkileyen duygusal zeka yetkinliginin iyimserlik/ruh halini diizenleme oldugu goriilmektedir.
Bu yetenege sahip olan calisanlar, kendi i¢csel motivasyonlarmi saglayarak hedeflerine ulasma
konusunda daha istekli olabilir. Ancak mevcut her calisanin gelismis duygusal zekd yeteneklerine
sahip olmasi beklenemez. Bu durumda magaza yoneticilerinin duygusal zekd yetkinliklerinin ekip
iizerindeki etkisi olduk¢a Onemli bir hal almaktadir. Yiiksek duygusal zekdya sahip yoneticiler,
calisanlar1 ile daha kolay iletisim kurabilir, onlarin sorunlarmi ¢dzebilir, yeri geldiginde motive
edebilir. Dolaysiyla calisanlarimin hedeflerine ulasmalar1 i¢in daha uygun c¢alisma kosullarini
saglayabilir.
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